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PENGARUH KINERJA MEREK DAN TINGKAT KEPUASAN 
MEREK  TERHADAP  PERPINDAHAN MEREK  PADA  
PRODUK KECAP ABC DI SURABAYA SELATAN 
 
 
MASNI PROPA. S  
 
Abstraksi  
 
Kecap merupakan salah satu produk industri pangan yang digunakan 
sebagai bahan tambahan makanan ataupun sebagai salah satu bumbu masakan. 
Saat ini terdapat berbagai macam merek kecap di Indonesia dengan variasi 
rasanya. Hal ini menyebabkan persaingan yang terjadi di industri kecap manis 
semakin ketat dan masing-masing produsen menawarkan berbagai kelebihan 
dibandingkan kompetitornya. Industri kecap di Indonesia tidak hanya diramaikan 
oleh industri-industri besar namun juga oleh home industri atau industri rumah 
tangga yang tersebar di berbagai pelosok Indonesia. Merek-merek kecap manis 
yang dihasilkan oleh industri-industri besar antara lain kecap manis merek ABC, 
Bango, Indofood, Nasional, Maya, Orang Jual Sate dan Kokita. Tujuan penelitian 
adalah untuk mengetahui pengaruh kinerja merek terhadap perpindahan merek 
pada produk kecap Cap ABC, pengaruh kepuasan merek terhadap perpindahan 
merek pada produk kecap Cap ABC dan pengaruh kinerja merek terhadap 
kepuasan merek pada produk kecap Cap ABC.  
Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Kinerja Merek (X1), 
Kepuasan Merek (X2) dan Perpindahan Merek (Y). Skala pengukuran variabel 
menggunakan skala semantic differensial. Populasi dalam penelitian ini adalah 
wanita berusia 20 tahun keatas yang telah berkeluarga yang masih mengkonsumsi 
atau pernah mengkonsumsi kecap Cap ABC di Surabaya Selatan. Jenis data 
penelitian adalah data primer dan data sekunder yang diperoleh sebagai tanggapan 
dari kuesioner yang disebarkan kepada responden dan juga hasil dari wawancara 
dengan pihak-pihak yang mendukung penelitian ini. Model yang digunakan untuk 
menganalisis data dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling 
(SEM).  
Dari hasil penelitian dan pengolahan data yang telah dilakukan dapat 
ditarik kesimpulan bahwa semakin baik kinerja merek semakin enggan konsumen 
berpindah ke merek lain, dibuktikan dengan hasil penelitian bahwasannya mereka 
cukup puas atas style dan desain dari Kemasan kecap ABC, semakin baik 
kepuasan merek semakin konsumen tidak mau berpindah ke merek lain, 
dibuktikan dengan hasil penelitian bahwasannya mereka cukup puas dengan 
manfaat kecap ABC sebagai pelezat masakan dan Semakin baik kinerja merek 
semakin konsumen merasa terpuaskan oleh merek tersebut, dibuktikan dengan 
banyaknya responden yang cukup puas dengan Style dan desain kemasan serta 
manfaat (sebagai pelezat makanan) dari kecap ABC tersebut. 
 
Keywords  : kinerja merek, kepuasan merek, perpindahan merek  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1. Latar Belakang 
 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini berdampak pada 
persaingan dunia usaha yang semakin meningkat, baik perusahaan yang bergerak di 
bidang industri, perdagangan maupun jasa. Kesuksesan dalam persaingan akan dapat 
dipenuhi apabila perusahaan bisa menciptakan dan mempertahankan pelanggan 
(Tjiptono, 1997: 19). Untuk mencapai tujuan tersebut maka perusahaan memerlukan 
berbagai usaha agar tujuan yang telah direncanakan dapat tercapai. 
Semakin banyak dan beragam produk yang di tawarkan oleh perusahaan pada 
industri yang sama, akan menuntut perusahaan – perusahaan untuk terus menerus 
membuat produk berkualitas  yang dapat meningkatkan manajemen merek. Dalam 
masa globalisasi seperti sekarang ini dimana perubahan teknologi dan arus informasi 
semakin maju dan cepat mendorong timbulnya laju persaingan dalam dunia usaha. 
Melihat banyaknya produk yang ditawarkan maka konsumen akan mulai melihat 
mana yang memenuhi kebutuhannya. Jadi kebutuhan konsumen tidak terbatas pada 
fungsi utama yang bias diberikan pada suatu produk ( primary demand ), tetapi 
berkembang menjadi kebutuhan sekunder ( secondary demand ) yaitu keinginan pada 
suatu merek. Reicheld ( 1996 ) mengemukakan bukti bahwa dari para pelanggan yang 
puas atau sangat puas, antara 65% sampai 85% akan berpindah kepada produk lain ( 
meraih loyalitas pelanggan, pdf article ). Berdasarkan hasil studi ini dapat 
disimpulkan bahwa hanya dengan dapat memuaskan pelanggan tidak cukup menjaga 
pelanggan agar tetap loyal, sementara dipihak lain pihak pelanggan tetap bebas dalam 
membuat pilihan suatu merek. 
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Produk yang berkualitas dengan harga bersaing merupakan kunci utama dalam 
memenangkan persaingan, yang pada akhirnya akan dapat memberikan nilai kepuasan 
yang lebih tinggi kepada pelanggan. Pelanggan kini memiliki tuntutan nilai yang jauh 
lebih besar dan beragam karena pelanggan dihadapkan pada berbagai pilihan berupa 
barang maupun jasa yang dapat mereka beli. Dalam hal ini penjual harus memberikan 
kualitas produk yang dapat diterima, karena bila tidak, pelanggan akan segera beralih 
kepada pesaing.  
Kecap merupakan salah satu produk industri pangan yang digunakan sebagai 
bahan tambahan makanan ataupun sebagai salah satu bumbu masakan. Saat ini 
terdapat berbagai macam merek kecap di Indonesia dengan variasi rasanya. Hal ini 
menyebabkan persaingan yang terjadi di industri kecap manis semakin ketat dan 
masing-masing produsen menawarkan berbagai kelebihan dibandingkan 
kompetitornya. Industri kecap di Indonesia tidak hanya diramaikan oleh industri-
industri besar namun juga oleh home industri atau industri rumah tangga yang 
tersebar di berbagai pelosok Indonesia. Merek-merek kecap manis yang dihasilkan 
oleh industri-industri besar antara lain kecap manis merek ABC, Bango, Indofood, 
Nasional, Maya, Orang Jual Sate dan Kokita. 
Kecap merupakan salah satu produk awal perusahaan yang dirintis Chu Sok 
Sam (alm.), pada 1975 dengan nama PT ABC Central Food Industry (ABC-CFI) ini. 
Chu mengawali kiprah bisnis perusahaan ini dengan skala produksi kecil-kecilan di 
pabriknya di Daan Mogot, Jakarta Barat. Tiga tahun kemudian, perusahaan ini mulai 
memproduksi sirup dan setahun berikutnya (1979) membuat sambal dan dilanjutkan 
tahun 1980 memproduksi saus. Lalu, 1982, mulai diproduksi teh dan sari buah dalam 
kemasan tetrapack dan minuman. 
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Sejak Februari 1999 saham nmayoritas pendiri kecap yag terdiri atas 7 varian 
ini dibeli oleh Hj. HEINZ Co, perusahaan yang berada di pittsburg, Amerika Serikat. 
HJ Heinz merogoh kocek sebesar US$ 70 juta. HJ Heinz yang masuk lewat tangan 
Asia Pasific Investment Corporation dari AS dan Wheller Resources Limited dari 
British Virgin Island. Tidak lama kemudian, nama perusahaanpun berubah menjadi 
PT. HEINZ ABC Indonesia. (www.swa.co.id). 
Data Single Source Survey dari lembaga riset pasar asal Australia, Roy 
Morgan Reaserch. Sepanjang April 2006 hingga Maret 2007, pembelian Kecap ABC 
partai besar mengalami penurunan dari 51 persen menjadi 41 persern. 
Tabel 1: Top Brand Indeks Kecap 
TOP BRAND INDEKS
0.0%
10.0%
20.0%
30.0%
40.0%
50.0%
60.0%
70.0%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
ABC Cap Bango Indofood Piring Lombok Angsa
 
Hasil Top Brand Indeks (TBI)  ini diluncurkan oleh Majalah Maketing dan Frontier Consulting Group. 
 
 
Tabel diatas menunjukan adanya tren penurunan Top Brand Indeks kecap ABC 
secara terus menerus. Pada tahun 2004 kecap ABC masih berada pada posisi 61,1% 
sebagai kecap nomer satu, namun mulai tahun 2006 kecap ABC mengalami 
penurunan menjadi 55,2% dan terus menurun hingga pada tahun 2010 kecap ABC 
hanya berada pada posisi 39,8%. Itu menjadikan kecap ABC hanya mampu 
menempati posisi kecap nomer dua. Penurunan Top Brand Indeks kecap ABC 
menandai adanya tingkat Perpindahan Merek yang tinggi. 
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Tabel 2: Market Share Kecap ABC 
 
Tahun  Market Share 
2003 64,4 % 
2004 54,7 % 
2005 54,2 % 
2006 52,8 % 
        
Sumber: Majalah SWA 06/XXII/23 Maret – 5 April 2006 
 
Menurut tabel 2 di atas dalam kurun waktu selama 4 tahun market share kecap 
ABC terus menerus mengalami penurunan, pada tahun 2003 market share kecap ABC 
sebesar 64,4%, lalu pada tahun 2004 turun menjadi 54,7%, kemudian pada tahun 2005 
turun menjadi 54,2%, dan sekarang pada tahun 2006 market share kecap ABC turun 
lagi menjadi 52,8%. Penurunan market share tersebut menggambarkan turunnya 
penjualan kecap ABC atau turunnya Kinerja Merek kecap ABC. 
 
Tabel 3: Brand Value Kecap ABC 
 
  2008 2009 2010 
Bango 47,4 76,9 68,4 
 ABC 43,8 73,3 65,1 
Sedaap 1,1 59,1 41,3 
Indofood 2,2 60,0 40,6 
Nasional * 57,2 40,3 
 
Sumber: Majalah SWA 15/XXVI/15 – 28 JULI 2010 
 
 
Menurut tabel 3 di atas, pada tahun 2008 Brand Value kecap ABC masih pada 
posisi 43,8%. pada tahun 2009 brand value kecap ABC mengalami kenaikan hingga 
mencapai angka 73,3%. Namun berbeda dengan tahun 2010, kecap ABC justru 
mengalami penurunan yang cukup drastis menjadi 65,1%. 
Berdasarkan data diatas, maka penelitian ini dilakukan di Surabaya Selatan 
karena Surabaya Selatan merupakan salah satu wilayah di Surabaya yang banyak 
terdapat pusat bisnis dan perbelanjaan yang memungkinkan terjadinya transaksi 
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perdagangan. Surabaya juga mempunyai jumlah penduduk yang relatif besar dan 
tingkat konsumtif yang tinggi.  
Penilaian konsumen terhadap kinerja merek terkait dengan pengalaman 
langsung terhadap produk, sedangkan penilaian secara emosional menunjukan tingkat 
kepuasan terhadap merek tersebut Keller dalam Darmawan (2005). Dengan demikian, 
semakin baik kinerja merek semakin rendah tingkat perpindahan merek. Kinerja 
merek memiliki pengaruh yang positif terhadap tingkat kepuasan merek, karena 
semakin baik kinerja merek, maka semakin tinggi tigkat kepuasan yang dirasakan 
oleh konsumen terhadap suatu merek dalam Kotler (2003). Hasil yang dirasakan 
konsumen berupa tingkat kepuasan yang tinggi atau rendah akan mempengaruhi 
evaluasi alternative berdasarkan pengalaman konsumsi untuk proses keputusan 
pelmilihan merek selanjutnya Hal ini sesuai dengan pernyataan Engel dan kawan-
kawan (1993) dalam Darmawan (2005) 
Para pemasar harus mencermati perilaku konsumen untuk memahami situasi 
pasar. Produk yang didasari oleh hasil pemahaman ini akan selalu diterima oleh pasar. 
Itupun setelah melalui persaingan yang ketat antar sesama produsen dalam satu 
kategori produk yang sama ( Ferrinadewi dan Darmawan, 2004 ). Pertarungan 
kemudian berlanjut kearah pertarungan antar merek. Merek – merek dengan ekuitas 
merek yang kuat akan berpotensial memenangkan pertarungan antar merek pelanggan 
yang loyal.  Ekuitas merek dibentuk dari tingkat kesadaran tinggi dan citra merek 
yang baik, dan memiliki untuk yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan 
konsumen adalah prasyarat untuk keberhasilan pemasaran, tanpa memperhatikan 
produk  tersebut  yaitu barang, jasa, organisasi ataupun orang. Untuk membentuk 
konsumen yang setia, pengalaman konsumen harus positif secara kenyataan, yang 
berarti merek melalui produk menunjukan kinerja yang optimal.  
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Kinerja merek berhubungan dengan cara dari suatu produk atau jasa 
memenuhi kebutuhan konsumen secara fungsional. Kinerja merek mengarah kepada 
apa yang melekat pada suatu produk dan dimiliki oleh suatu merek yang mencirikan 
berbeda dengan produk lain. Kinerja merek menunjukan seberapa baik peringkat 
merek menurut penilaian konsumen secara obyektif (Keller 2003). Kepuasan merek 
diartikan sebagai hasil pengalaman langsung konsumen terhadap kinerja merek. Pada 
umumnya, kepuasan merek menyatakan seberapa terpuaskan konsumen terhadap 
manfaat yang diberikan merek secara daya guna, estetika, dan ekonomis. Kepuasan 
merek mengindikasikan untuk niat menggunakan suatu merek dan menunjukan 
pengetahuan konsumen tentang merek semakin baik dan kemudian berpengaruh 
terhadap evaluasi pasca konsumsi dan keputusan lanjutan (Didit Darmawan, 2005 ). 
 Definisi dari Perpindahan Merek adalah Peralihan merek yang dilakukan oleh 
pelanggan untuk setiap waktu penggunaan ( Sumarketer, Senior Business Analyst, 
MarkPlus & Co). Pemasar dapat melakukan strategi seperti menjaga agar jangan 
sampai kehabisan stok. Sekali kehabisan stok, konsumen akan beralih ke merek lain. 
Apalagi para pesaing sudah menawarkan barang dengan harga yang lebih rendah, 
kupon, sample yang terus mengajak konsumen untuk mencoba sesuatu yang baru. Ini 
jelas harus dicermati dengan baik oleh pemasar agar perusahaan dapat 
mempertahankan dan meningkatkan pasar guna mengungguli para pesaing dengan 
produk atau merek yang ditawarkan.  
Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan 
judul “Pengaruh kinerja merek dan tingkat kepuasan merek terhadap perpindahan 
merek pada produk kecap ABC di Surabaya Selatan “.         
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1.2. Perumusan Masalah 
 
Setelah membaca latar belakang diatas terdapat permasalahan tentang 
produk kecap Cap ABC. Dilihat dari penelitian permasalahan tersebut, 
persoalan penelitian yang ingin dikaji adalah : 
 
1. Apakah kinerja merek berpengaruh terhadap perpindahan merek pada 
produk kecap Cap ABC ? 
2. Apakah kinerja merek berpengaruh terhadap tingkat kepuasan merek pada 
kecap Cap ABC ? 
3. Apakah tingkat kepuasan merek berpengaruh terhadap perpindahan merek 
pada produk kecap Cap ABC ? 
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1.3. Tujuan Penelitian 
 
1. Untuk mengetahui pengaruh kinerja merek terhadap perpindahan merek 
pada produk kecap Cap ABC. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kinerja merek terhadap kepuasan merek 
produk kecap Cap ABC.  
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan merek terhadap perpindahan merek 
pada produk kecap Cap ABC. 
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1.4. Manfaat Penelitian 
 
a. Pengembangan Ilmu 
Mendapatkan pemahaman yang lebih baik atas teori – teori yang 
digunakan selama kuliah, khususnya mengenai manajemen dan untuk 
mengetahui praktek yang sebenarnya dihadapan perusahaan. 
b. Bagi Perusahaan : 
Sebagai tambahan informasi kepada perusahaan dalam menentukan 
kebijaksanaan penetapan harga, input atau masukan kepada perusahaan 
dalam menentukan standart kualitas produknya. Semoga hasil penelitaan 
dan analisis yang diberikan dapat memberi masukan sebagai bahan 
pertimbangan, untuk mengurangi tingkat perpindahan merek.   
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